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Aanleiding

• Disfunctionerend toezicht • Vaag gedefinieerde taken
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Aanleiding

• Woningwet 2015:

• Terug naar de kerntaken

• Beter toezicht

• Minder investeren in leefbaarheid
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Hoofdvraag

Welke veranderingen in de organisatie van 
woningcorporaties zijn van invloed op de 
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Deelvragen

1. Wat voor prestaties moeten woningcorporaties leveren en aan welke 
prestatievelden moeten ze voldoen?

2. Wat is huurderstevredenheid en welke factoren hebben een invloed op 
de waardering ervan?

3. Wat zijn organisaties en hoe kan de organisatie van een woningcorporatie 
geanalyseerd worden?

4. Hoe kan de organisatie van de woningcorporatie de huurderstevredenheid 
beïnvloeden?

5. Welke veranderingen in de organisatie van woningcorporaties zijn er 
geweest met een invloed op de huurderstevredenheid?
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Richtinggevend Input voor verder onderzoek
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Wat voor prestaties moeten woningcorporaties leveren en 
aan welke prestatievelden moeten ze voldoen?Aanleiding
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• “Prestaties zijn de enige reden waarom organisaties bestaan hebben, de enige reden waarom 
we de macht en het gezag dat ze eisen tolereren. Concreet betekent dit dat we moeten weten 
wat prestaties inhouden voor een bepaalde institutie” (Drucker, 2004).
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Bouwen Verhuren Beheren Beperkte investeringen leefbaarheid

• Taken van woningcorporaties
- Woningwet 2015   
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Wat is huurderstevredenheid en welke factoren hebben een 
invloed op de waardering ervan?
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Definitie
• Prestatie-indicator voor de dienstverlening van corporaties
• De beoordeling van diensten en producten binnen de wensen en verwachtingen van de klant, 

ofwel de huurder (Chafia, 2017).

Totale klantbeleving
• 70% beïnvloedbare aspecten 
• 30% lastig-beïnvloedbare aspecten (mediërende factoren)
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• Externe factoren (KWH, 2016)
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Leeftijd Gezinssamenstelling Invloed woning & buurt Verhuisgenegenheid

Verwachtingen Eerdere ervaringen Kenmerken woning

• Factoren bij de huurder (KWH, 2016):
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Wat zijn organisaties en hoe kan de organisatie van een 
woningcorporatie geanalyseerd worden?
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Definitie
- Benadering vanuit verschillende perspectieven mogelijk
- Interactie tussen harde en zachte factoren (Waterman et. al., 1980):

Analyseren organisatie
- DOR-model (Weggeman et al., 1985)

- Doelen Stellen
- Organiseren
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Hoe kan de organisatie van de woningcorporatie de 
huurderstevredenheid beïnvloeden?
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Goede oplevering 
woning

Ontvangen van alle 
benodigde informatie 

Nakomen van 
afspraken

Mogelijkheid voor 
communicatie tussen 

oude en nieuwe 
huurder

Goede, nette en in 
één keer uitvoeren 

van reparatie

Behulpzaamheid Duidelijkheid Gemak Snelheid

• 70% beïnvloedbare factoren (KWH, n.d.)
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Welke veranderingen in de organisatie van 
woningcorporaties zijn er geweest met een invloed op de 

huurderstevredenheid?
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Visie: De manier waarop de corporatie van plan is om de vooraf gestelde doelen te behalen.
Strategie: De acties die uitgevoerd zullen worden om de vooraf gestelde doelen te behalen.
Managementstijl: De gedragspatronen die karakteristiek zijn voor de bestuurders en de 
managers.
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Structuur: De formele en informele taak- en verantwoordelijkheidsverdeling om de activiteiten van de 
corporatie uit te voeren en de coördinatie en communicatie van de desbetreffende taken en afdelingen.
Systemen: De formele en informele regels en procedures die ervoor zorgen dat de organisatie blijft 
functioneren.
Cultuur: De gemeenschappelijke normen en waarden van de organisatie en de mensen binnen de 
organisatie.
Personeel: De vaardigheden en karakteristieken die gesteld worden dat de medewerkers binnen de 
organisatie bezitten.
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Systemen: De formele en informele regels en procedures die ervoor zorgen dat de organisatie 
blijft functioneren.
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Cultuur: De gemeenschappelijke normen en waarden van de organisatie en de mensen binnen 
de organisatie.
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Welke veranderingen in de organisatie van 
woningcorporaties zijn van invloed op de 

huurderstevredenheid? 
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• Invullingen veranderingen divers
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• Eenduidigheid van het antwoord op hoofdvraag

• Effectieve verandering cultuur

• Rol lastig-beïnvloedbare factoren

• Klantcontactcentrum
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• Klantcontactcentrum

• Mediërende factoren

• Opzoeken van zwaktes op huurderstevredenheid

• Aantal respondenten

• Interviewen huurders
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Introductie
Kunt u iets vertellen over uzelf?
Hoe zou u de corporatie omschrijven?

Hoofdvragen
We zullen eerst beginnen met het doornemen van de cijfers van de Aedes benchmark 
van de afgelopen jaren. Hierbij zal ik u vragen naar uw mening over deze cijfers, 
betreffende huurdersoordeel, over waarom u denkt dat deze veranderd zijn. 
Was het een kwestie van definitie, dus dat er anders gemeten is bijvoorbeeld, of komt 
het doordat er veranderingen zijn geweest in de organisatie?

Vervolgens zullen we verder gaan naar wat er in de afgelopen jaren veranderd is 
binnen de organisatie.
Veranderingen:
Zijn er in de afgelopen jaren grote veranderingen doorgevoerd binnen de organisatie? 
Zo ja, wat waren deze dan?
Hoe zijn deze veranderingen doorgevoerd en opgevangen binnen de organisatie?

Wat hebben jullie veranderd voor de huurderstevredenheid?

Reorganisatie (indien van toepassing):
Wat is precies het doel geweest van de reorganisatie?
Wat voor invloed heeft dat gehad op de organisatie?

Aanleiding

Hoofdvraag

Deelvragen

Doel van het onderzoek

Literatuuronderzoek

Praktijkonderzoek –
Bevindingen

Conclusie, discussie en 
Aanbevelingen

Appendix A



APPENDIX A 

3 3

Ik zal u nu vragen om 7 kaarten met organisatorische aspecten te rangschikken op volgorde 
waarvan u denkt dat die het meeste tot minste veranderd zijn in de organisatie dat invloed 
heeft gehad op de huurderstevredenheid. 
Deze aspecten zijn:
Visie: de manier waarop de corporatie van plan is om de kerntaken uit te voeren. 
Strategie: de acties die uitgevoerd zullen worden om de vooraf gestelde doelen te behalen
Structuur: de formele en informele taak- en verantwoordelijkheidsverdeling om de activiteiten 
van de corporatie uit te voeren
Cultuur: de gemeenschappelijke normen en waarden van de organisatie en de mensen 
binnen de organisatie
Managementstijl: de gedragspatronen die karakteristiek zijn voor de bestuurders en 
managers 
Systemen: de formele en informele regels en procedures die ervoor zorgen dat de organisatie 
blijft functioneren
Personeel: de vaardigheden en karakteristieken die gesteld worden dat de medewerkers 
binnen de organisatie bezitten

Vervolgens zal ik op basis van de rangorde aan u vragen wat er is veranderd aan het aspect 
dat u op bijvoorbeeld nummer 1 zet, dat invloed heeft gehad op huurderstevredenheid. 

Afsluitende vraag (ter controle en samenvatting):
Alles bij elkaar samengevat, wat denkt u dat de grootste invloed gehad op de verandering in 
de prestaties?
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